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MOTTO 
 
“Hai orang-orang yang beriman, Jadikanlah sabar dan shalatmu Sebagai 
penolongmu, sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar”  
(Al-Baqarah: 153) 
“Maka sesungguhnya bersaa kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah 
selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan 
hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap.: 
(QS. Al-Insyirah, 6-8) 
Success is a journey! Not a destiny!  
(BPV) 
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ABSTRAK 
 
ERNI MAYO. D1114010. “KUALITAS PELAYANAN INSTALASI 
RAWAT JALAN RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) KOTA 
SEMARANG. Skripsi Program Studi Ilmu Administrasi Negara, Fakultas 
Ilmu Sosial dan Politik, Universitas Sebelas Maret Surakarta, Tahun 2016, 
116 Halaman. 
  
       RSUD Kota Semarang sebagai salah satu rumah sakit rujukan tingkat B 
memiliki tuntutan yang besar untuk menjalankan tugasnya di bidang pelayanan 
kesehatan. Belum maksimalnya pelaksanaan pelayanan, cukup membuat kurang 
nyaman bagi para pasien yang datang untuk berkunjung ke rumah sakit. 
Pelayanan yang bermutu terutama pada pasien rawat jalan merupakan hal yang 
penting, karena persepsi tentang kualitas pelayanan suatu rumah sakit terbentuk 
saat kunjungan pasien. Dalam penulisan skripsi ini bertujuan untuk mengetahui 
kualitas pelayanan instalasi rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota 
Semarang.  
       Dalam melakukan penelitian ini penulis menggunakan teori dari Zeithaml 
(1996) yaitu kualitas pelayanan diukur dari dimensi reliability, responsiveness, 
assurance, empathy dan tangibles.  
       Penelitian ini dilakukan pada Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 
Daerah (RSUD) Kota Semarang dengan menggunakan jenis penelitian deskriptif 
kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah pasien Instalasi Rawat Jalan 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Semarang sebanyak 100 orang dengan 
menggunakan metode insidental sampling. Dengan menggunakan teknik analisis 
data ServQual dan Importance Performa Analysis. 
       Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan instalasi rawat jalan 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Semarang adalah dalam kategori 
ideal/memuaskan. Namun perlu adanya perbaikan pada beberapa aspek mengenai 
kepedulian petugas untuk membantu pasien yang membutuhkan bantuan, jaminan 
tindakan medis, kesabaran petugas dalam memberikan pelayanan dan ketersediaan 
tempat parkir.  
 
Kata Kunci: Importance Performance Analysis, Kualitas, Pelayanan, ServQual 
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ABSTRACT 
 
ERNI MAYO. D1114010. “SERVICE QUALITY OF OUTPATIENT 
CLINIC REGIONAL GENERAL HOSPITAL SEMARANG CITY. Minor 
Thesis: Study Program of Public Administration, Faculty of Social and 
Political Science, Sebelas Maret University Surakarta. 2016, 116 Pages. 
 
       RSUD Kota Semarang as a hospital level B has great demands to carry out 
their duties. The service was not optimal causing discomfort for the patients who 
come to the hospital. Quality services especially in outpatient clinic is important, 
because the perception of quality of care in a hospital formed when visiting the 
patients. This essay aims to determine the quality of the outpatient clinic in RSUD 
Kota Semarang. 
       In carrying this research, the author use the theory of Zeithaml (1996) quality 
of service measured from the dimensions of reliability, responsiveness, assurance, 
empathy and tangibles. 
       This research was conducted at the Outpatient Clinic in RSUD Kota 
Semarang using quantitative descriptive. The sample in this research is that 
patients in Outpatient Clinic RSUD Kota Semarang as many as 100 people using 
incidental sampling. In this study using data analysis techniques there are 
ServQual and Importance Performance Analysis.  
       The results showed that the quality of the Outpatient Clinic in RSUD Kota 
Semarang is the ideal category / satisfactory. However, is still need to improve in 
several aspects of caring attendant to help patients who need assistance, 
guarantees medical action, patience officers in providing services and parking 
availability. 
Key words: Importance Performance Analysis, service, ServQual, quality 
 
 
